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Resume : 
Face a la necessite de structurer 1'ensemble de sa documentation fournisseur, la 
Direction des Achats de la Lyonnaise de Banque a decide de mettre en place un systeme 
d'information. A l'issue d'une demarche rigoureuse inspiree de la methode Merise, une 
application (LARIDA) a ete developpee et mise en place afin d'atteindre le double 
objectif de stockage de 1'ensemble de 1'information fournisseur, et d'acces optimise a 
cette information. 
Mot - cles : informatique documentaire, developpement, document, projet, indexation, 
recherche information, gestion information. 
Abtract: 
Faced with the need of organizing the whole supplier information, the Lyonnaise de 
Banque Purchasing Department decided to set up an information system. Close of a 
rigorous approach inspired by the Merise method, a software (LARIDA) has been 
developed and set up which the aim was not only to enable to store the whole supplier 
information but also to improve the information access. 
Keywords : documentary data processing, development, document, project, indexation, 
search seeking, information management. 
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Introduction 
La Lyonnaise de Banque, premiere banque regionale fran^aise, filiale du groupe CIC-
Credit Mutuel a mis en place il y a deux ans une Direction des Achats afin d'optimiser 
et de rationaliser la demarche Achats au sein de 1'entreprise. En effet, le fonctionnement 
de cette banque et de ses 400 agences necessite de nombreux achats de materiels 
(ordinateurs, fax, telephones), prestations (informatique, proprete, gardiennage, 
transport). Depuis sa creation, il y a 2 ans, le nombre de commandes, contrats, 
fournisseur ne cesse de s'amplifier et constitue un important volume de documents. 
Face a la necessite de structurer 1'ensemble de sa documentation fournisseur et 
d'optimiser l'acces a 1'information recherchee, cette direction a decide de mettre en 
place un systeme d'information. 
Le projet a ete conduit avec la methode MERISE afin de pouvoir conceptualiser et 
developper le systeme d'information. Cette demarche a permis de recenser la totalite de 
1'information de la structure etudiee, et surtout d'aboutir a la formalisation du futur 
systeme sous ses differents aspects. Sur le plan pratique, il a fallu mettre en oeuvre des 
competences informatiques afin de pouvoir developper en Visual Basic et mettre en 
place en mode Client/Serveur 1'application LARIDA (Logiciel d'Archivage et de 
Recherche d'Information de la Direction des Achats). Des competences documentaires 
ont egalement ete necessaires pour analyser la documentation stockee, developper les 
principes de recherche, integrer l'application dans la structure existante, et de maniere 
generale apprehender les besoins et y repondre. 
Ce rapport se propose de decrire une demarche de developpement et de mise en place 
d'un systeme d'information repondant a un besoin documentaire. 
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PREMIERE PARTIE : Analyse de 1'existant 
1) Demarche de 1'analyse de 1'existant 
Etape essentielle d'un projet, 1'analyse de l'existant permet de prendre connaissance et 
de s'impregner de 1'environnement dans lequel celui-ci va etre realise. 
De plus, cette analyse permet de collecter des informations precises sur 1'existant et va 
servir de base a l'ensemble du projet. 
La methode de travail suivie lors de cette etape fut de consulter l'ensemble des 
documents stockes et transitant au sein de la Direction des Achats, mais egalement 
d'observer les methodes de travail, d'ecouter et d'interroger les collaborateurs lors de 
reunions, ou de discussions informelles. 
L'ensemble de l'information ainsi collectee a ete formalisee et structuree afin d'en 
faciliter 1'analyse et la comprehension. Puis, les resultats de ce travail ont ete 
regulierement presentes afin d'etre valides. L'ensemble de 1'information obtenue a la 
suite a cette analyse, se decline en trois parties : 
• Structure et role de la Direction des Achats 
• Identification et analyse des flux d'information 
• MCT (Modele Conceptuel de Traitement) 
2) Structure et rdle de la Direction des Achats 
2.1) Contexte general 
La Lyonnaise de Banque, banque regionale filiale du groupe de dimension europeenne 
ClC-Credit Mutuel constitue un des principaux acteurs dans sa region (Rhone-Alpes) en 
proposant ses services a plus de 600000 clients particuliers, professionnels, entreprises. 
Le fonctionnement de cette banque et de ses 400 agences necessite de nombreux achats 
de materiels (ordinateurs, fax, telephones), prestations (informatique, proprete, 
gardiennage, transport). Desirant professionnaliser la demarche achat, la Lyonnaise de 
Banque a mis en place debut 1998 une Direction des Achats. 
La qualite de la Direction des Achats reside dans une bonne connaissance des axes 
strategiques de la Lyonnaise de Banque au niveau budgetaire, politique 
d'investissements, maitrise des ratios frais generaux/PNB. Elle est egalement une force 
de negociation efficace, et n'a pas vocation d'etre une structure de decision mais de 
recommandation. 
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2.2) Missions de la Direction des Achats 
• Professionnaliser et rationaliser les demarches d'achats a la Lyonnaise de 
Banque : 
1. Mise en place d'un interlocuteur unique vis a vis des Directions 
utilisatrices et des fournisseurs. 
2. optimisation constante des rapports couts/qualite - niveau de 
prestations pour 1'ensemble du groupe Lyonnaise de Banque (mise 
en concurrence, effets volumes, standardisation, conditions de 
maintenance), 
3. maitrise des relations fournisseurs (recherche, force de negociation, 
evaluation) et remise en cause reguliere des accords, 
4. maltrise des prix, a savoir connaissance pour chaque produit du 
juste prix, 
5. proposition de solutions adaptees aux besoins des utilisateurs, par 
diffusion d'un catalogue de produits references (copieurs, fax, 
fournitures de bureau...). 
6. support dans la conduite des negociations en appui des directions 
specialisees. 
2.3) Fonction des differents collaborateurs 
La Direction des Achats de la Lyonnaise de Banque est composee de trois personnes : un 
directeur, un acheteur, et une assistante d'achats dont les fonctions sont: 
Directeur : - Pilotage de la Direction. 
- gestion de dossiers achats (appel d'offre, donnee 
de referencement, evaluation). 
- communication d'information. 
- redaction des documents de communication (note 
de service, synthese, lettre trimestrielle des Achats, 
tableau de bord). 
- traitement des appels (conseils aux utilisateurs, 
entretien avec les fournisseurs). 
- traitement de la documentation commerciale. 
- traitement des demandes d'achats. 
- verification du suivi des recommandations de la 
Direction des Achats. 
- suivi de Dossiers Achats (synthese qualite ...). 
- traitement des reclamations. 
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- elaboration des tableaux de bords de suivi du plan 
d'action Achats. 
Acheteur : - gestion de dossiers achats (appel d'offre, donnees 
de referencement, evaluation). 
- communication d'information. 
- verification du suivi des recommandations de la 
Direction des Achats. 
- suivi de dossiers achats (synthese qualite ...) 
- traitement des demandes d'achats. 
- traitement de la documentation commerciale. 
- traitement des appels (conseils aux utilisateurs, 
entretien avec les fournisseurs) . 
- traitement des reclamations 
Assistante d'Achats : - archivage de la documentation commerciale. 
- remise du courrier, reception et filtrage des appels 
telephoniques (appels parasites, problemes 
administratifs...), redaction des courriers. 
- suivi de certains dossiers achats. 
- gestion de dossiers achats particuliers. 
- accueil. 
- communication d'information. 
Cette analyse a permis de mettre en evidence que certaines taches etaient executees par 
plusieurs collaborateurs comme le traitement de la documentation commerciale, ou la 
gestion de dossiers achats. 
Les differents collaborateurs de la Direction des Achats ont un large eventail de 
competences, donc une grande polyvalence. Ceci permet une repartition du travail 
equilibree, et un travail en equipe de qualite. 
3) Identification des differents types de flux d'information 
Pour fonctionner efficacement et offrir un service de qualite, cette structure a besoin de 
differents types d'informations concernant: 
• les fournisseurs (coordonnees, relations, contacts, antecedents...) 
• les produits ou prestations (caracteristiques techniques, prix, qualite, 
duree...) 
• les utilisateurs (situation geographique, fonction, besoins...) 
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4) Analyse des flux d'information 
4.1) Tableau de detection des flux 
(cf.Annexe) 
Ce tableau permet de mettre en evidence les differents flux d'information transitant au 
sein de la Direction des Achats. II constitue egalement une etape essentielle dans la 
realisation du schema des flux, representation dynamique des flux d'information. 
4.2) Schema des flux 
(cf.Annexe) 
On constate que les procedures d'acquisition d'information sont relativement 
performantes. En effet, 1'information fournisseur est spontanement transmise a la 
Direction des Achats par les fournisseurs, ou obtenue via 1'utilisation d'outils de 
recherche (Internet, minitel, annuaire papier). 
En revanche, certains problemes sont rencontres lors de recherches retrospectives, 
comme par exemple pour connaitre les antecedents d'un fournisseur. L'information 
strategique ( rendez-vous, synthese qualite, compte rendu de reunion...) n'est stockee 
qu'en partie, et de plus dans deux zones distinctes. Une bonne communication entre les 
differents membres de 1'equipe permet de palier partiellement a cette lacune. Mais 
1' augmentation du nombre de dossiers gere nuit a 1'efficacite du systeme. 
Or, ce type d'information est capital car il constitue une veritable valeur ajoutee a ce 
service en lui permettant de porter une appreciation plus objective sur les fournisseurs. 
De plus, 1'absence de zone de stockage organisee entraine des temps d'acces a 
l'information non compatibles avec la reactivite souhaitee. 
II a rapidement ete mis en evidence la necessite de structurer et de formaliser cette 
information fournisseur dans 1'objectif de pouvoir la centraliser et ainsi la mettre a 
disposition de 1'ensemble des collaborateurs. 
5) MCT (Modele Conceptuel de Traitement) 
(cf.Annexe) 
La modelisation des traitements decrit les actions et les facteurs declenchants qui 
permettent de faire vivre le volume de donnees circulant au sein de la Direction des 
Achats. II s'agit donc d'une description dynamique de la realite. La mise a plat de 
1'ensemble des traitements de la Direction des Achats a permis de mettre en evidence les 
principales carences d'obtention de 1'information fournisseurs (vozr exemple ci-
dessous). 
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F.xemple 1 : Procedure d'appel d'offre (cf.Annexes) 
1. Recherche et selection des fournisseurs pertinents. 
Difficultes : lors de la recherche des fournisseurs appartenant au 
domaine de l'appel d'offre. 
2. Expression des besoins aupres des fournisseurs. 
3. Pre-selection des meilleures offres, et evaluation des fournisseurs : 
periode durant laquelle il y a discussion, negociation avec les 
differents fournisseurs impliques dans 1'appel d'offre. 
Difficultes : Necessite d'obtenir rapidement 1'ensemble des 
informations concernant les evenements associes aux 
differents fournisseurs. 
4. Choix du fournisseur : en fonction du meilleur rapport qualite/prix, des 
antecedents. 
5. Suivi du dossier achat. 
Difficultes : Afin de realiser un suivi de qualite il est necessaire 
d'avoir a disposition 1'ensemble des evenements 
survenus avec ce fournisseur dans le cadre du dossier 
achat, mais egalement les evenements concernant 
l'ensemble des relations de ce fournisseur avec la 
Lyonnaise de Banque (exemple : fournisseur egalement 
client de la Lyonnaise de Banque). 
Fxemple 2 : Traitement des reclamations (cf.Annexes) 
Pour etre coherent, le traitement d'une reclamation doit etre realise en 
ayant connaissance de 1'ensemble des evenements survenus avec ce 
fournisseur. Ceci permet de prendre connaissance de son historique, et 
ainsi de traiter cette reclamation en fonction des antecedents de celui-ci. 
Difficultes : le systeme actuel ne permet pas de stocker les 
evenements. 
6) Synthese 
Les resultats de cette phase ont permis de mettre a plat 1'ensemble du systeme 
informationnel (mode de fonctionnement) de la Direction des Achats. II en a ete extrait 
le schema des flux et les modeles conceptuels de traitement qui donnent une vision 
complete de 1'existant. Cette prise de connaissance a egalement ete 1'occasion d'amorcer 
une dynamique de changement en etant a 1'ecoute du travail, des besoins (donc 
indirectement des problemes) des differents acteurs internes. Le but d'une telle analyse 
etant de realiser un bilan objectif du fonctionnement actuel, et ainsi de pouvoir mettre en 
place un projet capable de s'integrer dans les procedures existantes en les faisant 
evoluer sans les court-circuiter. 
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De plus, la Direction des Achats qui apparait comme une structure clairement 
hierarchisee devrait appliquer des procedures de fonctionnement faciles a discriminer. 
Suite a 1'etude du schema des flux et du Modele Conceptuel de Traitement, on constate 
qu'il n'en est rien, car pour des raisons liees a ce type de service, et au faible nombre de 
personnes, les taches ont ete reparties de maniere a optimiser les resultats de la 
structure. Pour etre efficace, une telle methode de travail necessite des personnes 
polyvalentes, capables de travailler en equipe. Ceci permet a la Direction des Achats 
d'avoir une grande reactivite lors de 1'assimilation et du traitement de 1'information 
« nouvelle ». mais cette efficacite diminue lorsque les dossiers a traiter font appel a des 
informations anciennes (2 mois et plus). Le constat etant que la flexibilite est un atout 
majeur de cette structure, dont le systeme qui sera mis en place devra tenir compte. 
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DEUXIEME PARTIE : Projet de developpement et 
mise en place du systeme d'information. 
1) Etude d'orientation 
Au prealable, il a ete necessaire de bien cerner les ambitions de ce projet. Ainsi, le sujet 
a ete traite lors de reunions avec l'ensemble des collaborateurs de la Direction des 
Achats. L'objectif clairement determine a 1'issue de ces reunions consiste a mettre en 
place un systeme d'information permettant l'informatisation des taches repetitives ainsi 
que la centralisation et la conservation des donnees relatives aux fournisseurs, y compris 
celles recuperees de maniere informelle. 
Le systeme d'information doit permettre : 
• D'ameliorer 1'efficacite et la reactivite de ce service en optimisant 1'acces 
a 1'information. 
• De rendre la Direction des Achats plus «professionnelle » et plus 
«sensible » en etant mieux informee sur les differents interlocuteurs 
rencontres. 
• De s'inserer dans la structure sans perturber les processus existants. 
De maniere generale, ce systeme d'information a pour objectif de devenir la memoire 
de Ia Direction des Achats. 
Face a cette situation, les differentes possibilites existantes pour mener a bien ce projet 
furent proposees, en ne perdant pas de vue que mon role consiste a etre une force de 
proposition et non de decision. 
Apres examen des differentes solutions envisageables pour repondre aux besoins decrits 
en premiere partie, il a ete decide de developper une application specifique a partir 
d'outils standards (ACCESS, Visual Basic 6.0) plutdt que d 'acquerir un logiciel du 
marche, solution plus onereuse et moins adaptee a la problematique des utilisateurs. 
2) Etude d'opportunite et de faisabilite 
Aucun travail de valorisation du projet aupres des decideurs n'a ete necessaire, puisque 
le souhait de mettre en place un systeme d'information au sein de la Direction des 
Achats avait conduit a cette proposition de stage. 
L'experience de deux ans de fonctionnement a fait apparaitre la necessite de disposer 
d'un tel outil, gage de productivite amelioree pour le futur. II fut ainsi aise d'obtenir 
leurs adhesions. 
Tout au long du projet, j'ai dispose a la fois d'une grande disponibilite des 
collaborateurs, et d'une grande autonomie tant sur la demarche que sur les aspects 
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techniques. De plus, mon integration au sein de 1'equipe de la Direction des Achats fut 
rapide, car 1'ensemble du personnel composant cette structure etait demandeur. 
3) Demarche suivie au cours du projet 
Prealablement a tout developpement informatique, une analyse des flux et un modele 
conceptuel de traitement (MCT) ont ete realises afin de formaliser la nouvelle 
organisation de la Direction des Achats. Cette etape tres importante garantit la bonne 
insertion du nouveau systeme d'information dans les processus existants. 
Puis, le modele conceptuel de donnee (MCD) et le schema relationnel ont ete realises. 
Ensuite, le dossier de specification du logiciel a developper a ete etabli, contenant une 
description de 1'application (interface, charte graphique, fonctionnalite, ergonomie) 
sur la base des besoins evoques. 
Les differentes etapes enumerees ci-dessus ont ete realisees de Juin a mi-Juillet, a plein 
temps. II est important de signaler que chacune de ces etapes ont ete validees au cours 
de reunions rassemblant les differents collaborateurs de la Direction des Achats 
(cf.annexe : Exemple de compte rendu de reunion duprojet LARIDA). 
A 1'issue de cette phase theorique, debuta mi-Juillet l'etape de developpement 
informatique pour une duree d'un mois (mi-Juillet / mi-Aout). Apres ce mois de 
developpement, une version test de 1'application a ete mise en ceuvre sur les trois postes 
de travail de la Direction des Achats, afin de permettre les tests elementaires du logiciel 
et une premiere prise en main de l'outil. 
4) Formalisation du projet 
4.1) Environnement et choix techniques 
Materiellement, les conditions de travail et 1'equipement informatique mis a ma 
disposition (espace de travail confortable, poste de travail performant) ont facilite la 
realisation de ce projet. 
Stagiaire Acheteur Assistante Directeur 
Processeur 
Intel 
Pentium III 
600Mhz 
Intel 
Pentium II 
ZOOMhz 
Intel 
Pentium II 
200Mhz 
Intel 
Pentium II 
200Mhz 
Ram 128 Mo 64 Mo 64 Mo 64 Mo 
Disque dur 10 Go 2.1 Go 2.1 Go 2.1 Go 
Ecran 17 pouces 14 pouces 14 pouces 14 pouces 
Tableau 1 : Caracteristiques des differents postes de travail 
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En ce qui concerne le developpement de 1'application le choix s'est oriente vers les 
outils logiciels suivant: 
• SGBD-R Access de Microsoft pour la construction de la base de 
donnees. 
• Visual Basic 6.0 de Microsoft pour le developpement de 1'application. 
L'ensemble des postes de travail au sein de la Direction des Achats (Tab.l) sont lies par 
une connexion reseau de type Token Ring. 
4.2) Analyse des flux 
a) Detection des flux (cf.Annexe : Detection des flux) 
b) Schema des flux (cf.Annexe : Schema des flux) 
4.3) Conceptualisation de la base de donnees fournisseur 
a) Description des entites et des proprietes 
Lors de la realisation du MCD il a fallu etre particulierement attentif afin qu'il n'y ait 
aucun probleme de synonymie ou de polysemie dans les differentes proprietes. 
Descriptions des entites 
Entite ComProduit: Rassemble 1'ensemble des proprietes d'une commande et 
d'un contrat relatif a un produit. Chacune de ces commandes ou de ces contrats 
seront caracterises par un Code produit, Lieu de livraison, Date de la commande, 
Prix total HT en fr, Prix total HT en euro, Nom du dossier. 
Entite ComPrestation : Rassemble l'ensemble des proprietes d'une commande 
et d'un contrat relatif a une prestation. Chacune de ces commandes ou de ces 
contrats seront caracterises par Code prestation, Lieu de realisation, Date du 
contrat, Duree, Preavis, Cout total HT en fr, Cout total HT en euro, Nom du 
dossier. 
Entite Prestation : Decrit 1'ensemble des proprietes concernant une prestation. 
Chaque prestation est caracterisee par le Type de prestation, la Duree de la 
prestation, le Cout de la prestation HT en fr . 
Entite Produit: Decrit 1'ensemble des proprietes concernant un produit. Chaque 
produit est caracterise par la Designation, la Quantite, le Prix unitaire HT en fr. 
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Entite Contact: Elle decrit 1'ensemble des proprietes des contacts avec un 
fournisseur. Chaque contact est caracterise par Nom/prenom, Fonction, 
Telephone, Fax., Mail. 
Entite Fournisseur : Elle decrit 1'ensemble des proprietes d'un fournisseur. 
Chaque fournisseur est caracterise par un Nom de fournisseur, Prestations, 
Produits, Domaine, Adresse, Date creation, Forme juridique, Capital, Effectif, 
Benefice, Groupe, Client groupe LB, Site Internet, Date creation fiche. 
Entite Journal: Elle decrit l'ensemble des evenements en cours ( rendez-vous, 
commande de documentation, etc...). Chaque evenement de ce journal etant 
decrit par un Code evenement, Date, Nom de dossier, Description, Localisation. 
Entite Domaine : Elle decrit 1'ensemble des domaines professionnels pouvant 
caracteriser un fournisseur. Entite caracterise par le champ Domaine. 
b) MCD (Modele Conceptuel de Donnees) (cf.Annexe : Schema des 
flux) 
Les differentes relations ont des cardinalites qui tiennent compte des contraintes 
d'integrite associees a leurs entites. 
Contraintes d'integrite particulieres : 
- un fournisseur doit avoir au minimum 1 contact et au maximum 3 
contacts. 
- un fournisseur est associe a 1 domaine minimum mais jusqu'a 10 
domaines. 
c) Conversion du MCD en Schema Relationnel (Access) 
(cf.Annexe) 
4.4) MCT (Modele Conceptuel de Traitement) du futur systeme. 
(cf.Annexe) 
5) Developpement et mise en place de 1'application LARIDA 
5.1) Caracteristiques generales et ergonomie 
L'application LARIDA est 1'aboutissement d'un developpement informatique repondant 
specifiquement aux besoins de la Direction des Achats. Ainsi cette application qui sera 
installee sur tous les postes de travail de ce service, doit imperativement offrir la 
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possibilite de saisir, consulter, mettre a jour, rechercher des informations fournisseurs a 
partir de n'importe quels postes de travail afin de permettre une grande flexibilite quant 
a la repartition des taches a realiser avec cette application. 
L'information fournisseur traitee dans LARIDA est subdivisee en trois grandes parties : 
• Structure et Contacts : 
contient Vensemble des informations concernant la structure (date de 
creation, benefice,...) et les differents interlocuteurs associes a un 
fournisseur. 
• Contrats de Services et Produits: 
contient 1'ensemble des informations concernant les contrats de 
service (prestation) et de produits, conclus avec un fournisseur. 
• Journal des evenements : 
represente Vensemble des evenements associees a un fournisseur. II 
contient egalement des informations telles que des comptes-rendu de 
reunion, syntheses qualite, reclamations d'utilisateur, incidents, 
communications telephoniques etc... 
Interface(s) de 
saisie 
Interface de 
selection 
Interface(s) de Consultation, 
Mise a Jour, Suppression 
Structure et 
Contacts 
Structure (fig.3) 
Contact (fig. 6) 
Structure et Contact 
(fig-8) 
Structure et Contact (fig.8) 
Contrats de 
Services et 
Produits 
Service (fig.5) 
Produit (fig.4) 
Choix contrat 
{fig-U) 
Service (fig.13) 
Produit (fig.12) 
Journal des 
evenements 
Evenement 
(fig.10) 
Journal des 
evenements (fig.14) 
Journal des evenements 
(fig.14) 
Tableau 2 : Presentation des interfaces associees a chaque type d'information 
LARIDA est ainsi une application qui permet de saisir rapidement et tres simplement 
des informations concernant la structure, les contacts, les contrats, les evenements 
associes a un fournisseur. LARIDA offre bien sur la possibilite de consulter et mettre a 
jour 1'ensemble de ces informations. Les actions d'ajout et de suppression d'information 
devront etre confirmees, ceci se materialisant par 1'ajout systematique d'une boite de 
dialogue proposant la confirmation ou 1'annulation de 1'action en cours. 
Les aspects concernant 1'indexation {fig.3) et la mise a jour de celle-ci (fig.lS), seront 
developpes plus longuement dans la suite de ce rapport. 
Que ce soit pour la saisie ou la consultation, une attention particuliere a ete apportee a 
1'ergonomie generale de 1'application afin d'en rendre son utilisation intuitive. Ainsi les 
interfaces ont subies de nombreuses modifications afin de faciliter 1'utilisation du 
logiciel. Le premier ecran de 1'application permet d'orienter 1'utilisateur vers la 
fonction souhaitee (utilisation des couleurs : rouge = saisie, vert = consultation et mise a 
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jour, bleu = recherche). Possibilite d'utiliser soit les menus deroulants, soit 1'interface 
interactive. 
Lyonnaise 
de Banque 
Pe$$flri#te d*atih$er 
swtles 
dereritaits. 
- seit l*wterface 
mteractive 
K Fournisseur 
{Inforfnation sui la Structuie, le$ 
Contact», ies Contral*, et reroemble de$ 
evenement* a$*ocie$ a un Fournitteurl 
Fournisseur 
& 
ir : •; >: -; 
[Peimel de leafaei une lechetche pai domane 
offie la pottfciKe de eettie a 
jout findexation des foumisseuts) 
Quitter 
figure 1 : Ecran de presentation et d'orientation de LARIDA 
1.1) LARIDA (Logiciel d'Archivage et de Recherche d'Information de la 
Direction des Achats) 
.ARIDA 
. Houveau controt service 
• Wouvewi fournleeeur et 
Indention par domeine 
• *fout*uppre*ehm Domeine 
• Houveau contact 
1 • Hecherche per domwne 
• Consuttation/Mise a jour 
Fournisseur et contact 
. ConsuttatioiWMise a jour Jounal 
• Houuel evenement 
. ConsultationJMise a jour 
Information Complementalre 
• Mseijourdenndexation 
• Choix du contrat a consutter 
Z 
• Consultation Contrat produit 
• Consuttation Contrat service 
figure 2 Plan de l 'application 
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a) Saisie 
La saisie d'un nouveau fournisseur (fig.3) s'effectue autour de trois etapes : 
• saisie d'informations generales (services, produits, Site...), 
• saisie d'informations relatives a la structure (Date creation, 
effectif,...), 
• indexation par domaine ( de 1 a 10 domaines) 
1 Nouveau Fouinisseur 
Fournileeur 
Lyonnaise de 
Service(s) Produft(s) 
Site fcnternet A*esse 
• hduafionpardoniame • • Structire -
Dtle de cr6atioo:[" 
Cepital: [ 
Effectif: [ 
Benefice: 
Chiffre crafTwe: 
Gronpe: 
JJ/MMfAA 
CNffre jAnnee 
Chfire jArmee 
jgg 
M 
Formejurkique:r 
Bowten mdifnamt $i ie 
{oornissecr est cfient de I 
la Ly«m#se de Bamqne 
j Prestatiims de services 
I et ie prodnits prepesees I 
pat ce foonnisetr j 
Insemtie des 
Mermations 
reUtivesila 
stmchire de ce I 
tflflrmsseer 
J 
Pcssibifce dindexe ue femassear 
jBsqa'ii 18 domames differents ' 
figure 3 : Saisie d'un nouveau fournisseur 
La saisie d'un nouveau contrat de « service » (fig.5) ou de « produit » (fig.4) 
s'effectue en deux etapes : 
• Saisie des informations concernant les differentes modalites du 
contrat (lieu de livraison, date de Faccord, nom du dossier achat,...) 
Saisie des differents produits ou services associes aux contrats. Avec 
saisie de la prestation, validation de la saisie entrainant son 
incrementation dans la liste totale. A signaler que la suppression 
d'un element de la liste se realise par un « double Click » sur la 
prestation a supprimer. 
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-m Nouveau Contrals & commandes (pioduit) 
Fournieecur: Ja.D.E. INFOBMATIQUE 
UbeW6: j 
Lieu de Hereison: | 
D6*foneU<*i 
Designetion 
Prix total HT en fr: 
Prix total HT en Euro 
Lyonnaise de.. 
Hom du Dossler Achat 
Dete de Feccord: F 
Quentlt* 
JJ/MWAA 
Prix unitalre HT enfr 
Quarrtite 
Vaidei ca ptodu* 
Prbc unitaire HT enfr 
Femei I Validerla coemande 
0n ciick $er m proArit declendhe rme 
prqpositien dc lapjircsiiim de ce prodait I 
figure 4 : Interface de saisie d'un nouveau contrat de produit 
Silectron du l 
fenrmiieer 
Inscrtion <Tm 
«raveee prodait 
et veMetie» 
) Poel de proM de la cemroandc 
? Nouveau contrat & commande (service) Lvonnaise de B 
Sekchen dho 
feernissewr 
Hom du rournkBseMin 
Libele: I Hom du Dossier Achat: 
Lieu de retiieethm 
Durec de Preavis: Durec du contrat: Detedereccord JJ/MWAA 
Duree Coifi HT enir Type de Senwe Sacro etvaKdatkm 
dNmaenveaa 
Vafidcr ce $er«ce cette cemrnaitde 
Duree CoutHTenfr TypedeSenlce 
120300 10 mots 
Cout total HT en fr: 
Cout total HT en Euro : 
Poo) de service cemposamt ia cemmande. xm 
I cfick nr ime iigne enckmciie la proposition de 
SBOppressionde ce service. 
figure 5 : Interface de saisie d'un nouveau contrat de service 
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La saisie d'un nouveau contact (fig.6) se realise simplement par selection du 
fournisseur concerne et entree des informations concernant le contact. 
21 Nouveau Contact glalxi 
Nom/prenom: f 
Fournleseur: 
Selection 
dafomrmss 
Fonctlon: 
Telephone: f 
Fax: 
E-mail: 
Vafide le Mnveio 
contact, chaqoe 
mformatitm non 
renseigne sera 
remplacee par nn H.C 
figure 6 : Interface de saisie d'un nouveau contact 
La procedure de saisie d'un nouveau domaine (fig.7) est simple, mais necessite le 
respect de la nomenclature etablie (voir ci-dessous). Le but etant d'optimiser 
1'organisation de ces descripteurs. Pour supprimer un descripteur (p.27 : Exemple : 
procedure de suppression et de mise a jour d'un descripteur) il suffit de realiser un 
« double click » directement sur le descripteur a supprimer, manceuvre dangereuse (mais 
protegee) car ne permettant plus aux utilisateurs de realiser une recherche avec ce 
domaine. 
Nomenclature : La formalisation des descripteurs se fait ainsi : 
« Terme generique : Terme specifique » 
exemple : le domaine « poste de travail » sera saisi comme le descripteur : 
Informatique : Poste de travail 
le domaine « Installation de climatiseur » sera saisi comme le descripteur : 
Climatiseur: Installation 
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£K Ajouter/Supprimei domaine 
Domaine e ejouter 
Valider ^Tl 
Liste de 1'ememUe des domaines 
Audiovisuel: Ecrans plats 
Audiovisuel: Equipement 
Audiovisuel: Installation 
Audiovisuel: Videoprojecteurs 
Audiovisuel: Visio conferences 
Batiment: Ascenseurs 
Batiment: Multi-service 
Batiment: Pbmberie 
Bureautique : Destructeurs de documents 
Cartes accreditives 
Climatisation: Equipement 
Climatisation: Prestation 
Courrier: equipement et materiel 
Courrier: Gestion et T raitement 
Courrier: Societe de courses 
Courrier: T ransports rapides 
Electricite: Controle 
Electricite: Equipement 
Electricite: Maintenance 
Electricite: Prestation 
Energie 
Declenche 1'impre$$icm de la liste de tomt 
' les domames 
Valide l'ajont dn 
iMnvearo domaine 
qni a ete saisi dans 
1a zone de tezte 
ci-dessns 
liste de 
1'ensemble 
des demames 
I Encleitche la 
)snppression dn 
domame goi a 
ete selectioime 
dans la Hste 
figure 7 : Interface d'ajout, de suppression de domaines 
b) Consultation et mise a jour 
Dans 1'application LARIDA 1'interface de consultation/mise a jour de i'information 
fournisseur ifig.8) a ete developpee afin de pouvoir contenir un maximum 
d'information, et permettre de se diriger vers toutes les informations consultables, liees 
a ce fournisseur. Cette interface «portail» permet de realiser des actions de 
consultation, de mise a jour, de suppression sur des donnees aussi variees que les 
informations generales, structurelles, les contacts, les domaines associes. 
Suppression Mise a jour Consultation 
Information generale X X 
Contact X X X 
Structure X X 
Domaine X 
Tableau 3 : Actions allouees d chaque type d'information de 1'interface consultation 
fournisseur 
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La suppression des informations generales et structurelles ne peut se faire que par 
suppression complete du fournisseur. 
Le champ « Domaine » contient les descripteurs selectionnes lors de 1'indexation de ce 
fournisseur ifig.3). Ce champ ne peut donc etre mis a jour que par une modification de 
1'indexation du fournisseur selectionne (fig.15). 
Par contre, toutes les actions (modification/suppression) peuvent etre realisees sur 
1'information concernant les contacts, car ce type de donnees regulierement mis a jour 
doit pouvoir etre modifie directement sur Vinterface « consultation fournisseur ». 
Cette interface permet egalement de diriger 1'utilisateur vers 1'interface de 
consultation/mise a jour du journal (fig.14) (saisie possible pour le journal), de 
1'information complementaire (fig.9), et enfin du choix des contrats (fig.ll). 
f Consultation Fournisseui Lyonnaise de 
Cherge teoiile 
Mermatien 
eempleiieiitsire 
A.D.E. INFORMATIQUE 
Produ#(s) 
Conseil et expertise 
D6vekppemmt et ingenierie systemes 
services 
BoiIot mdiqeant 
$i 1e feannssenr 
est ciieit de 1a L1 
Irrfcffmatique: Conseil / Service Quartter de rAumcnevieme 
Chemin de St Lariiert 
Bat StLambert 
S#e fcitesriiet 
Contact(s) Journai 
C«sdtatNi 
Strudure 
Date de creation :|15/03/95 
Capitai: |250.000F 
Effectif 
Benefice: 
Norn^wenom :| 
Fonction: 
Tmephone: f 
Chfffe/ 
r Comm»ide(s)— 
et contrat(s) 
RnactHcmsnUtHD des 
entrats de prodnks et de 
services 
ChOTre <f«ffaire: 120.000.000 Bf/1998 
Groupe: 
E-mati: 
Fonite juridique: |s^ 
Detededeowreflwse 
InqHressum 
Sqpnne 1e inmssevr de la b«se avec teetes 
ks mfonnatieiis an Iri sent assoctees 
|S^ctiw>faf<wirimsegr| i atematiyie Sflectkm da contact fipessiHe qpee si . 
feermsseer prealablement s9ectioraie 
figure 8 : Interface de consultation et de mise a jour des fournisseurs et des contacts 
associes 
L'interface de consultation/mise a jour information complementaire (voir ci-dessous) 
(fig.9) est une zone de texte libre. Cette interface a ete mise en place afin de pouvoir 
contenir des informations que 1'utilisateur desire conserver au sujet d'un fournisseur 
mais qui ne trouvent pas leur place dans les differentes rubriques. 
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---* Infoimations complementaires 
nformations complementaires 
Conseil et expertise 
Developpemenl et ingenierie systemes 
services Iiiformatien complemeiitaire associee a im fowrmssetir 
FossiMKte de mettre a joxrr 
ces mformations 
figure 9 : Interface de consultation, de saisie et de mise a jour des informations 
complementaires 
Autre particularite, LARIDA permet 1'acces a 1'interface de saisie d'un nouvel 
evenement (fig.10) depuis 1'interface consultation/mise a jour de 1'information 
fournisseur (fig.8). Ce choix permet d'ameliorer la rapidite de saisie des nombreux 
evenements quotidien, ameliorant 1'efficacite de LARIDA. 
* Nouvel evenement Lyonnaise de. 
Date: 117/08/00 JJ/MMAA 
Nom du Dossier: OrdiPlus 
Localisation papier 
Dossier n°25G 
ktformatique 
c:\DossierAchat\3M 
TKre 
(Demande tfachat 
Description 
Suite a une communication telephonique avec MmeZ, il est 
ressorti que les besoins de son service en ordinateur portable son 
evident et necessite d'etre considere 
Date de Fevenement 
propose a defaot date 
du joor 
Discrinrine 
localisation 
papier et 
informatigae 
figure 10 : Interface de saisie d'un nouvel evenement 
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La consultation des contrats se realise en deux etapes distinctes : 
• Interface de presentation et de selection du contrat a consulter (produit 
et service) (fig.ll) 
• Selection du contrat et chargement de la fiche complete contrat de 
produit (fig.12), ou de service (fig.13) 
2* Consultation contiat et commande IHI 
HP R O D U I T 
Libelle Lieu de Livraiion 
Lyon Ordinateur portable T oshiba 15/08/00 
Lieu de Livranon Libelle 
14/08/00 Maintenarice Inrormatique 
Denz Listes avec mie listc prepo5«ml 1e$ 
coirtrats de prodoits et l"«itre les contrats 
de services d"nn foarmsserr 
Un simple click $nr la iigne concernee 
permet ia comsnltatiim dn comtrat complet-
figure 11 : Interface de presentation et de selection des contrats 
Consultation Contrats i commandes (produit) Lyonnaise de . 
Nom du Dossier Achat: |Memoris 
Lieu de lieraison: |villeurbanne 
Dale de 1'accord: 101/08/00 
Designation 
Prix total HT en fr: |2500 
Prix total HT en Euro : 115000 
Sappre$$i«m de la commande dams stm 
ensenAle. impossibnite de raettre a joor 
en contrat. 
- I Q i X  
Prin unitaire HT enfr Quantite 
Supptimei la 
commande 
figure 12 : Interface de consultation et de suppression des contrats de produits 
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Consultalion contiats t commandes (service) Lyonnaise de.. 
Nom du Dossier Achat: |OrdiPlus 
Lieu de reilisetion: ||„yon 
Darte de raccord: |14/[@/ro Duree du contrat: |2/Annee Duree de Preaeis: |2/Mois 
Type de preetation Duree Cout HT en fr 
Nettoyage des tours 
Reglage des ecrans 
Mise a Jour des applications 
Cout total HT en fr : 
2 mois 
5 mois 
2 ans 
21550 
256000 
292550 
Cout total HT en Euro : 44191 rermei 
Snppressiom d"nn contrat dans sen 
enscmtile. impossfbiiite de mettre 
a fonr im contrat. 
figure 13 : Interface de consultation et de suppression des contrats de services 
Le Journal ifig.14) permet de consulter l'information la plus importante proposee par 
LARIDA, car elle permet de repondre a la principale demande de la Direction des 
Achats, c'est a dire permettre de contenir et de conserver 1'ensemble des informations 
concernant un fournisseur. 
Cette interface offre la possibilite de consulter 1'ensemble des evenements survenus avec 
un fournisseur (compte-rendu de reunion, incident, conversation telephonique,...). 
Chaque evenement est presente dans un tableau par date, nom du dossier achat, et titre 
(le plus explicite possible). La selection de 1'evenement permet la consultation de la 
description, la localisation associee. Un commutateur permet egalement de le qualifier 
selon son importance. 
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nnn 
I O U R N A 
Date Nom du dossier echat Tltre 
15/08/00 
IWMWM 
20/08/m 
Otcfflus 
Ortfflus 
te rendu de leunion 
SyntheseQualite 
Description Localisation 
Beahation de fimpression ecian des interfaces du logicti LARIDA j 
via Mbation du logiciel Microsoft Paint. Pour que cette technique 
soit reaisdjle, 9 est necessaire de sauvegarder les images sous le 
foimat JPEG. 
Papier: N.C / Informatique: C:\Noureddine\Rap.doc 
Uh utihsateur }uqe ceat «wwment important 
InTTtssion <e 
r enjeioble its 
evenemeHts do 
fanrrissear 
Srgrressien de 
l'eveneroent en cears 
de ctmsnttatron 
liste presentamt les 
differents evenemewts. 
Tn dict sar 
revenement desrre 
c«mM a1*afficbage 
cidessons deia 
description. de la 
locdJisation. et de 
lindicition de 
1'importance de cette 
evenement. 
Possihifite de mettre a 
joar la tocalisatien. la 
description. et 
rhnportance d"on 
evenement. 
figure 14 : Interface de consultation, de mise a jour, et de suppression des evenements 
c) Recherche et Indexation (fig.15) 
L'outil de recherche developpe sur LARIDA permet de realiser des recherches de 
fournisseur par domaine. Cette fonctionnalite est tres pratique car elle permet de 
determiner un pool de fournisseurs pertinents lors d'appels d'offres, ou de recherches 
ponctuelles sollicitees par un utilisateur. 
Soulignons egalement la possibilite de mettre a jour 1'indexation d'un fournisseur. Cette 
fonction s'est revelee necessaire pour plusieurs raisons : 
• Les fournisseurs elargissent, reduisent ou mutent regulierement leur 
catalogue de produits et services. 
• La mise a jour d'un domaine (Suppression/Ajout) necessite d'offrir une 
fonction permettant de mettre a jour les fournisseurs indexes par ce 
meme domaine. 
Ainsi la possibilite de mettre a jour 1'indexation des fournisseurs permet de realiser des 
recherches de fournisseurs de qualite, c'est a dire avec un minimum de bruit et de 
silence. 
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Rechtiiche de fouinixseurs pai domaine 
Dftinir domtine de recherche 
[infoimatique: Conseil > Service 
Selechon do 
domame dan$ 
legnel on reatise 
la recherche ocie(e) i ce domaine 
ARTHURANDERSEN INFORMATIQUE 
ARES SUD-EST 
ASTEK 
CS ATHESA 
AT&TISTEL 
AXIME I.S 
AUSY 
AURIS 
AXIALINGENIERIE 
AXIALOG 
AXIANS 
AXIDE 
BLACK BOX 
BULL FRANCE 
Vahdahon du doroame 
selectioime et lancement 
de la recherche 
Wf* 
Methe a four 
1'indexation 
Redfmenrionne cette 
feoille et atiiche de 
noweiles tonctionnahtees 
permettant de mettre a joor 
lfndexation d*nn toxmrissenr 
lesnitat de la recherche. xm DooMeChck sxir 
mi foornisseor charge la fiche complete de ce 
toormsseerr 
Domame avec legnel la recherche 
a ete effectnee 
# Recherche de foumisseurs pai domaine Lyonnaise de 
|lnformatique: Conseil / Service 
• •• 
ie(s) a ce domaine 
Itiecuicire: i 
iFormation: Techniques ABMICROCONSEIL 
GROUFY ACTIF 
ACTIF PLURIMEDIA 
ACTI SERVICE 
"tournisseur 
| Smmobilier: Conseil 
iNormes et Qualite 
Securite: Conseil 'r0M ARIANEL 
ARTHUR ANDERSEN INFORMATIQUE 
ARCHIVALPHA 
ALIARAC 
AINF 
ALGORIEL 
ALIZE DEMENAGEMENTS 
ALLIUM 
ALTEN SYSTEMES D1NF0RMATI0NS 
ALX 
Vafider la 
miie a 
Vahde la mise 
a jour des 
domames mdeies 
Eesnltat de cette 
recherche 
Ensemble des f onrnissears. 
la selection d"on f ournissenr fait 
apparaitre a droite les domames 
avec lesqnels il a ete mdexe. 
Chaqoe domaine peot | 
etremodifie 
figure 15: Interface de recherche par domaine et de mise d jour de 1'indexation 
(description du processus) 
La recherche de fournisseurs et la mise a jour de 1'indexation ont ete integrees dans une 
meme interface afin de faciliter la procedure de mise a jour d'un domaine (voir 
exemple ci-dessous). 
Quant a la procedure de mise a jour des domaines associes a un fournisseur, celle-ci 
est tres simple, car il suffit: 
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1. 
2. 
3. 
cTouvrir l'interface de recherche, 
de selectionner « Mise a jour de 1'indexation », 
puis de selectionner le fournisseur et de le mettre a jour. 
Exemple : procedure de suppression et de mise a jour d'un descripteur 
Initialement les fournisseurs X et Y ont ete indexes avec le domaine : 
Informatique : Imprimante 
Puis pour des raisons inherentes a une augmentation des fournisseurs 
de ce type de produit, il est possible que le descripteur, ci-dessus, ne 
soit plus pertinent et qu'il soit necessaire de le scinder en deux 
descripteurs que sont respectivement: 
Informatique : Imprimante laser 
Informatique : Imprimante jet d'encre 
Dans un tel cas la procedure de mise a jour consiste a : 
1. Sur 1'interface Ajout/Suppression Domaine ifig.7) ajouter les 
domaines « Informatique : Imprimante laser », 
« Informatique : Imprimante jet d'encre ». 
2. Puis realiser une recherche (fig.lS) sur « Informatique : 
Imprimante », les fournisseurs X et Y apparaissent. 
3. Selectionner « Mise a jour de 1'indexation » 
4. Selectionner le fournisseur X et Y et affecter a ces fournisseurs les 
domaines qui leur sont appropries (X Imprimante laser, et Y 
imprimante jet d'encre) 
5. Valider la mise a jour de 1'indexation et retourner sur l'interface 
Ajout/Suppression Domaine (fig.7), 
6. Selectionner et supprimer le domaine «Informatique : 
Imprimante » 
d) Impressions 
(cf.Annexe) 
Suite a 1'etude de 1'ensemble des informations consultables avec LARIDA, une selection 
des informations imprimable a ete faite. Le logiciel permet ainsi 1'impression : 
• De fiche fournisseur : indique les principales caracteristiques d'un 
fournisseur. 
• Des evenements: entraine 1'impression de 1'ensemble des 
evenements associes a un fournisseur. 
• Des domaines : liste exhaustive de 1'ensemble des domaines. 
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5.3) Mise en oeuvre et generalisation 
a) Mise en ceuvre et tests 
Apres le developpement informatique, il a fallu mettre en place 1'application LARIDA 
au sein de la Direction des Achats. Cette etape a permis de tester 1'application, d'obtenir 
egalement des remarques sur d'eventuels points a developper ou a modifier. Le logiciel 
est seulement utilise pour tester l'ensemble des fonctionnalites et valider le 
fonctionnement par rapport aux besoins exprimes. Aucune utilisation operationnelle 
n'est faite, chacun des acteurs continuant a utiliser les methodes de recherches 
anterieures pour repondre aux demandes. 
Cette mise en oeuvre a consiste a installer sur chaque poste une version test de LARIDA 
accompagnee d'une base de donnees Access LARIDA (fig.16). 
Base de donnee ACCESS 
Appiication VB (LARIDA) 
Base de donnee ACCESS 
Application VB (LARIDA) 
Base de donnee ACCESS 
Application VB (LARIDA) 
figure 16: Etape de mise en oeuvre : application en trois cellules independantes. 
Cette etape de test a permis d'optimiser 1'aspect graphique et 1'ergonomie generale de 
1'application. Car les utilisateurs sont tres sensibles a l'organisation d'une interface. Ce 
fut egalement I'occasion de corriger les anomalies de fonctionnement residuelles. 
b) Generalisation 
La phase de generalisation a consiste a definir un poste de travail comme serveur. Ce 
poste possedera la base Access LARIDA qui sera unique pour 1'ensemble de la 
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Direction. Un developpement informatique particulier permet a tous les postes de travail 
possedant 1'application d'acceder a la base du poste serveur (fig.17). La technique 
adoptee fut de generer un fichier .Ini contenant le chemin en absolu de la base Access 
LARIDA (possible grace a l'utilisation d'API). Ainsi, il est possible d'installer 
1'application sur n'importe quel poste de travail avec une simple mise a jour du fichier 
.Ini. 
Xjllent f ^ •rveuy.  
Application VB (Larida) Application VB (Larida) 
BaseAccess _ i 
Cltont 
Gtlent V 
Application VB (Larida) 
figure 17: Etape de generalisation : Organisation client/serveur 
Cette phase de generalisation a constitue 1'etape finale de mise en place du systeme 
d'information. Elle a permis de verifier les performances de LARIDA en mode Client / 
Serveur, et de realiser une formation personnalisee sur les modalites de fonctionnement 
de l'application. 
Desirant perenniser LARIDA au sein de la Direction des Achats, des efforts ont ete faits 
en vue de « 1'apres stage ». Ainsi, une attention particuliere a ete portee tout au long du 
developpement informatique sur les risques d'incidents. De plus un dossier technique a 
ete redige (avec description des modalites d'utilisation et d'installation), et une 
formation LARIDA a ete realisee aupres du responsable assistance technique micro-
informatique de la Lyonnaise de Banque. 
Enfin, pour garantir 1'integrite des informations de 1'application, une procedure de 
sauvegardes quotidiennes de la base de donnees LARIDA sur un support externe au 
serveur a ete mise en place. 
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Conclusion 
L'objectif de ce stage de quatre mois a la Lyonnaise de Banque a ete atteint. D'un cdte, 
pour la Direction des achats, qui dispose maintenant d'un systeme d'information -
repondant a ses besoins - lui permettant de stocker et rechercher efficacement 
l'information fournisseur. Et d'un autre cote j'ai eu 1'occasion de mettre en oeuvre de 
multiples competences. 
Dans un premier temps, j'ai pu mettre en application des competences en gestion de 
projet, avec analyse de l'existant, etude des besoins, redaction de cahier des charges et 
dossier de specifications de 1'application. Tout ceci constituant une analyse conceptuelle 
complete realisee sans contrainte. 
Dans un second temps, j'ai pu utiliser mes competences informatiques avec la 
programmation en Visual Basic d'une application client/serveur. Durant cette phase, j'ai 
ete confronte aux problemes lies a 1'ergonomie d'un logiciel informatique en gestion de 
connaissance (comme LARIDA). Ceci m'a permis de constater que ce type d'application 
n'a pas seulement vocation de permettre l'acces a l'information recherchee, mais 
egalement de presenter cette information de maniere a en faciliter la consultation. Ma 
bonne integration dans 1'equipe m'a permis de prendre conscience des exigences du 
milieu professionnel (retour sur investissement, productivite,...). 
Le theme de ce stage s'est parfaitement insere dans mes perspectives de carriere et m'a 
surtout reellement donne le sentiment d'avoir releve un defi. 
Pour conclure, je me permettrais de faire un bilan de 1'ensemble de ma formation en 
disant qu'a mon sens le DESS en Ingenierie Documentaire est une formation 
« tremplin » vers les Nouvelles Technologies de 1'Information et de la Communication. 
Et dans un monde ou la gestion de 1'information est en pleine mutation, ce DESS 
«polymorphe » permet d'acquerir de reelles capacites d'adaptation et d'ouverture 
permettant a leurs titulaires de devenir des acteurs influents dans le domaine de la 
gestion des connaissances. 
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1) Documents divers 
1.1) Exemple de compte rendu de reunion du projet LARIDA 
Lyonnaise de Banque Lyon, 5 juin 2000 
Direction des achats 
Noureddine LAMRIRI 
T.GUILLEMIN 
M.BOYER 
N.LAMRIRI 
Objectif: Presentation de la direction des achats et definition des grands axes de la mise en 
place systeme d'information. 
Introduction 
Desirant professionnaliser les demarches achats au sein de la Lyonnaise de Banque 
celle-ci a mis en place le 1 janvier 2000 une direction des achats. Apres deux ans fonctionnant 
ou les resultats ont ete privilegies aux procedures, cette structure a decide de mettre en place un 
systeme d'information permettant un acces rapide et efficace au differents documents composant 
son corpus. 
Les objectifs pour la direction des achats etant: 
• D'ameliorer I'efficacite et la reactivite de ce service en optimisant 1'acces a 
1'information. 
• De rendre la direction des achats « plus intelligente » et plus « sensible » en 
etant, par exemple, mieux informee sur les differents interlocuteurs qu'elle 
peut rencontrer. 
De maniere generale, ce systeme d'information a pour objectif de devenir la memoire de cette 
direction des achats. 
Concretement, cette reunion fut un rapide survol de l'ensemble du projet permettant 
d'identifier les principaux problemes a resoudre. 
Identification des flux d'informations 
La direction des achats est une petite structure composee de 3 personnes, une assistante 
de direction ainsi que deux cadres. Au sein de cette direction les documents y transitant sont de 
differentes natures : 
• Documentation commerciale. 
• Contrats. 
• Reclamations de clients. 
• Rendez-vous avec fournisseurs. 
1 
L'ensemble de cette infomiations arrive d'abord au niveau du poste de la secretaire, et ensuite 
I'ensemble de cette information est dispatchee chez les deux cadres, sauf pour la documentation 
commerciale qui est archive dans l'ordre alphabetique des fournisseurs dans une armoire. 
Au niveau des flux d'information on constate qu'entre les flux existant et les flux souhaites 
(lors des besoins exprimes) sont identiques, avec malgre tout quelques avantages apportes par le 
systeme d'information: 
• Permettre de garder une trace des documents qui ne peuvent pas rester au sein de la 
direction des achats (contrats...). 
• Permettre de perenniser des informations ponctuelles relative a des evenements survenus 
avec les fournisseurs (incident, rendez-vous.. ,)et qui generalement ne sontpas conservees. 
Besoins exprimes 
La mise en place d'un systeme d'information au sein de cette direction des achats n'a comme 
premier objectif de reorganiser les methode de travail existante (cf. Identification des flux 
d'informations), mais plutot d'optimiser les methodes de travail actuelles : 
• Quantitativement en ameliorant 1'acces a l'information. C'est a dire en offrant la 
possibilite d'effectuer des recherches par nom de fournisseur, par mots-cles, ou par date. 
Or, pour la recherche par mots-cles il est ressorti clairement une necessite d'organiser 
ceux-ci afin d'en facilite 1'utilisation (eventuellement grace a une arborescence). 
• Qualitativement en permettant d'obtenir des informations precise et complete sur un 
interlocuteur. Ceci etant possible en cernant avec precision les differents champs qui 
caracterisent les differentes entites qui ont ete definies : 
Fournisseurs : contient l'information caracterisant les fournisseurs. 
Contact: Indique pour chaque foumisseur les personnes pouvant 
etre contactees. 
Commande: contient toutes les informations relatives a une 
commande ainsi que des informations concernant le 
client. 
Evenement: Entite destinee a contenir toutes les informations 
concernant les evenements intervenus avec un 
fournisseur. Neanmoins face a la grande variete 
d'evenement, il va etre necessaire de subdiviser cette 
entite evenement par theme. 
Lors de la reunion, il a ete clairement exprime la necessite d'avoir une application 
ergonomique, c'est a dire offrant des interfaces de saisie, consultation, et de recherche qui soit intuitive 
et efficace. 
Solutions envisageables et faisabilite 
Prealablement a une etude plus rigoureuse des besoins, les differentes possibilites techniques 
de mis en place d'un systeme d'information ont ete proposees : 
1. Realisation d'une application via l'outil Access. 
2. Mettre en place un logiciel de Documentaire ou de GEIDE. 
3. Enfin, realiser une application grace au SBGD-R Access, et developper 1'interface avec le 
logiciel Visual Basic 6.0. 
A la suite de cette reunion, la solution 3 a pour 1'instant ete retenue car cette solution de 
compromis permet de developper une application pouvant repondre aux besoins a moindre cout. Mais 
au dela de ce choix, cette entrevue a permis de bien « materialiser »le projet, dans le sens ou les 
principaux besoins y ont ete exprimes. 
2 
1.2) Exemples de documents transitant a la direction des achats 
a) envoi d'un appel d'offre 
L y o n n o i s e  d e  B a n q u e  
i" 2000 
Thi-rfry GUILLEMIN 
«: 04.78 82.0121 
F« :W 7B S?<H 7S 
GE CAPI7AL Stfv.C f t*  . ISTA 
5OR0IEA le*Espe«»du Chtoe 35 rvedu JVJ R*gw«irK <fni#Uort 6*600 8AO.-
t -u» * 
i r* 
»r ivj 
•+f* ««:•<" >• **N i?<" ju 
:Appel d"oEEre deploiement enuifonnement posle de Iravail 
Monsieur, 
Dans le cadre de 1'evolutian et du fenouvellernerit d'unepartie des 
equipements miormatiques du reseau cornmercial et des Difections 
centrales.nous vous prions de tfouvef ci-jomt un appel d'o££fepour le 
deploiement desmateriels suivants: 
- 1135 postes de travail 
- 164 serveurs 
Nous vous rappelons que les o££res doiventnousparvenir avant le 15 
tevrier 2000 
Kous vous en souhaitonsbonne reception, et restons dans 1'attente de 
votr e meilleuf e pr cposition pour cette transaction 
tfien-p G^LLBUIN OireKMf! d« Actou 
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b) Lettre trimestrielle de la Direction des Achats 
Courrier destine a informer les utilisateurs sur les activites et les resultats de la 
Directions des Achats 
LVONNAISE DE BAKQUE - DIRECTION DES ACHATS 
LE-rrae TRIMESTRIELLE DES ACHATS 
4*** nunftfe ae u UMim des Achaii: 
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* Pneslslisni- de (Mrwinegvmini l>? 
* R»ww»e*enwe« »wwvni l**r*i P? 
• Equipemeflto prodtfte nne#inn. P3 
* Qaaaitrs «a eems P3 
« woxmwn WijrtTMIiSuet t>3 
* EsquHe« Qu*i* • P< 
» CfM»a Achwt li« 
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JUItLtt 'AOUT StMEMBHt l?99 
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C 
w u 
T» 
e o «1 v „ 
"t$ y y 
«i 3 s ed ^ 
e *-* -< <N 
Zone d'archivagede 
la documentation 
commerciale 
Zones d'archivages 
des dossiers achats 
Assistante Directeur 
De/vers italogue iachat Acheteur 
Zone d'archivage de la 
documentation 
commerciale 
Zones d'archivage des 
dossiers achats 
Cataloguc achat 
-archivage de la 
documentation 
commerciale 
-consultation de la 
documentation 
commerciale 
• commimication 
d'informations 
•remise du courrier 
•renvoi d'un appel 
• communication 
d'informations 
•remise du courrier 
•renvoi d'un appel 
Assistante d'achats 
-archivage de dossiers 
achats 
•consultation des 
dossiers achats 
- communication 
d'informations 
-d616gation d'un 
dossier achat pour 
suivi 
consultation de la 
documentation 
commerciale 
-consultation du 
catalogue 
-misedjourdu 
catalogue 
- communication 
d'informations Acheteur 
- consultation 
documentation 
(ximmerciale 
-archivage de dossiers 
achats 
-consultation des 
dossiers achats 
-consultation du 
catalogue 
-mise a jour du 
catalogue 
-communication 
d'informations 
-d&dgation d'un 
dossier achat pour 
suivi 
-communication 
d'informations Directeur 
U") 
N 
-Archivage 
Zone (1'archivagc de la 
documentation 
cornmerciale 
e 
cd 
x V 
V "V 
X s 
C 
tzi 0> -e 
cd 
X5 V 
-Conaikation 
Communicalion 
d'information 
Delegation 
de dossiers 
achats 
-Consultation Communicabon 
d'tnformation -ConsuHation 
-D£i6gation 
de dossiers 
achats 
Archivage 
Acheteur Mise a 
jour 
remise du 
courrier et renvoi 
des appets 
-Consultation 
-Communicalion 
d'information 
Communication 
dMnformation 
-Consultation 
- Commumcation 
d'information 
Commumcation 
d'infonnation 
-Consultation 
Mise ajour - remise du 
courrier et renvoi 
des appels 
•Consultation 
KD 
r4 
3) MCT (MODELE CONCEPTUEL DE TRAITEMENT) DE L'EXISTANT 
Traifcment de la 
dociLmerttation rommercMe 
Verification de Fmteret de la documentation 
Oui Non 
1r 
Non 
Fourtiissexir potentiellement 
mteressant, documentation 
conservee 
Examen dii fcnjmisseur 
connu inconrn 
Creation d'un nouveau 
dossier documentation 
commezciak Mis a jour du dossier 
documentation 
coramerciak existant 
Traitement de la Documentation commerciale 
7 
Reception du 
courrier (classique) Reception du courrier 
(confidentiel) 
Examen de lapertinence du cournerpar Vassistante d'achat 
Oui Non 
Counier elimine' Courner 
potentiellement 
interessant 
ou 
Examen du destinataire 
Assistante d'Achat 
Transmettre 
au service 
conceme 
Remise du coumer 
au Directeur 
Conserve le courrier Remise du counier a 
VAcheteur 
OU 
Examen de lapertinence du courrier par le destinataire 
Non Oui 
Conserve le courrier Courrier elimine 
Reception du courrier 
8 
Examen de la pertinence d'un appel 
Non OLII 
Appeljuge ininteressant, 
fin de 1'appel 
App el p otentielte m ent 
interessant 
Examen du destinataire par 1'assistante d'achat 
Assistante d'Achats 
Renvoi de l'appel au 
Directeur, et 
declenchement de la 
procedure traitement d'un 
appel 
Renvoi de l'appel a 
1'Acheteur, et 
declenchement de la 
procedure tfaitement 
d'un appel 
procedure traitement 
d'un appel 
Reception des appels 
9 
Proposiikm 
sponlanee d*un 
finiBnisseur 
Proceduie d'appel d'offre 
(omeitiuB d"unDA) 
I 
Examen des besoins 
Oui Ncxti 
Examen de lapertinenoe des foumisseurs 
Ncxn Oui 
—fc< Nanretenu. ) - ' 
Foumiiseur potentiellerrert 
inteiessant, envoi d'un cauitier 
leur signifknt notie appel 
d'ofire 
Exarnen des repanses 
Oui Non 
Repanse du foumisseur canfzmant 
son irteret pour 1'appel d'offie. 
Et expression des besoins anptes du 
foumisseur. 
Founusseur sekctmnne 
enroie du coumer et insertion 
de 1'infomiation dans le DA 
Founusseur 
sollicie une 
nouvelle fcis pour 
qu'il raodifie son 
offre 
Fournisseurpas 
interesse ) 
Examen de preseLection des foumisseurs 
Sekctiorme Non selectiomie 
Evaluatian du foumisseur 
Nanpeiformard: Perfoamant 
1 r 
kusigmfiait 
Founusseurpas perfarmanl pejfarmant, msertmn 
des infcimatians daris 
leDA 
Examen des sollicitatians 
l"fois 
10 
Acceptationde kcolMioiatian 
Oui Non 
Foumisseur 
nati dispanible Foumisseur peifamiant 
disiraii travailkr avec k 
Lyonnaise de Banque 
DeciieurLB habEte a 
ccxnihmer k contrat, k 
commande, 1'acoord veibal 
Acceptatbnde ODllaboratiDn 
Oui Non 
Confiimationpar 
ks decideurs de k 
volorate de travailkr 
avec ce fbumissemr 
ET 
Examencollaboratian oamnmne 
Oui 
LB travailtraite kbesoin avec ce &uraisseur. 
Decknchement de kprocedmre de suivi da dossier 
Achat tout au lang de k oolkbaration (ajout erveiiuel 
des nouveaux pioduits dans k catafcgue Achai). 
Procedure d'appel d'offre 
11 
PonctueUement: verification 
du suivi desprecoitisation de 
la Directions des Achats. 
Examen de la conformite entre les preconisations etles factures obtenues 
(consultation de labase de donnee facturation) 
Conformite' Non conformite 
Fin de la 
verification 
Existence d'un decalage 
entre les preconisations 
et les Achats 
Examen des raisons 
Justifiees Nonjustifiees 
Fin de la 
verification 
Indication al'utilisateur de 
respecterles preconisations, fin 
de la verification 
Procedure de suivie des preconisations de la Direction des Achats 
12 
Traitment d'une demande 
d'achat ( debut d'un DA) 
J 
Examen de la peitinence de la demande d'achat 
Non Oui 
1 ' 1 ' 
Demande mnpeitinente, 
qui peut malgre tout etre 
appvn/ee par h Meraichie 
^ Demande 
V consideiee 
LZ2 
Examen de 1'appui des decideuis 
Non Oui 
J 
Demande 
rejetee 
d^achatT^^X 
x. 1'accoid de la direction ) 
OU 
Comparaison avec le catalogue achat 
Catalogue ne satisfait 
pas cette demande. 
Catalogue assouvit la 
demande d'achat. 
La demande d'achat a 1'accoid de la 
Diiection des Achats. Ceci poavaiit 
entrainer la procedure appel d'offie 
Utilisateur oriente veis 
le catalogue achat 
Traitement d'une demande cfachat 
13 
Traitomeixt d\mappel 
Examen de 1'interbcuteur 
Utilisateui Foumisseur Decideur 
IziterbcuteMr identifiei; X, 
( permettod: untrajtement ) 
X, de 1'appeladapte 
Interbcuteur identifier; 
permettant untraiement 
de l'appeladapte 
Interbcutemr identifiei; 
penrEttant untraitement 
de 1'appeladapte 
Examen de 1'appel 
Reclamatkm Questbn/ 
Conseil 
Demande 
d'acliat 
Examen de l'appel 
Questionielative 
a leur pioduits 
Rendez 
vous 
Auties 
(excuse...) 
Repondie 
en fcnction 
des besoins 
Foumisseur 
solliciteun 
rendezvous 
declenchemeri 
Demande 
Examen de l'appel 
Question relative Rendez 
a l'avancement vous 
d'un DA, pixget 
Analyse du corieroi 
de 1'appel, et 
reponse adaptee 
( Determmation X 
V d'une date ) 
Exposer un constat 
objectifde l'etat actuel 
du piojet ou du DA 
Prise en ODrrpte de la 
liclamatbnet dicfenchemetit 
de la piocedme de traiteirieiit 
des leclamations. msertion 
dans le DAde cette mcident. 
Examen du foumisseur 
l"fois Corara. 
1 1 r 
Demande au 
foumisseur d'enroyer 
de la documentation 
auprealable 
/ Detemiination X 
i*x d'xine date J 
Traitement d'un appel 
14 
Traiiement des ieclamaiions 
L 'utilisatefur n'airive pas a 
ligkr la situatcn, cehii-ci 
contact k diredion des 
Achats qui traiera cette 
reclamatbn, inseitionde cette 
evenement dans le DA 
OU 
Appel foumisseur 
Oui Nan 
Exposer lareclamatian au fixumisseur, 
et demande de reglement de la situation, 
eventueEememt envoi d'un oorarrier 
Dtilisaleur qipel """\ 
foumisseur J 
Examsn dn reglement de la situatbn 
Oui Non 
1 ' 
Situatinnreglie, entre 
1'u.tilisateur et le foumisseur 
sans 1'intetveiiion de la 
directiondes Achats 
notaication 
Examen du campoitement du fbumisseur 
Mauvais Bon Narmal 
Situationreglee de nBnieie 
tres piofessionnel, r«ppel 
1'utilisateur, et notifkation 
de cette evenemeri dans le 
DA. 
Situationreglee, 
appelde lutilisateur, 
et notificatkm de 
cette evenement dans 
leDA 
Traitement des reclamations 
* DA= Dossicr Achat. LB= lyonnaisc de Banque 
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Examen des techiuques d'evaluation d'un founrdsseur 
Verification, in situ, du respect des tarifs 
et de la quaEte de service convenus. 
Synthese qualite Appel spontane d'un utilisateur 
Constatation de h 
quatite, et des tarifs Realisation de 
cette synthese 
qualite 
Realisation du 
questionnaire et difFusion 
aupres des utilisateuis 
Declenchement de h 
procedure traitement des 
appel (pouvant conduire 
a h procedure traitement 
des rechmatioms) 
OU 
Exaraenduresultat 
Bon 
Resultat confoime au 
exigence, insertion 
dans h DA. 
Resultat non confoime au 
exigence, procedure de 
traitement des reclamations. 
insertion dans k DA. 
Procedure de suivi Oualite 
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Dc/vers 
Zone d'archivage 
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documentation 
cummcrcialc 
Zones 
darchivagcs 
des dossicrs 
achals 
Catalogue 
achat 
Assistante 
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Cwle Produit 
Ljeude livraison 
Dale de k commande 
Pnx total HT en & 
Prix total HT en 
Nomdu dossier 
(0,n) 
(1,1) 
CoKtient 
(1,10) 
Praduit 
Code produit 
Disignation 
Qmntite 
Prix unitaire HT en f j r  
(1,«) 
CRfiimMMx 
C*4e Prestation 
Lieude realisation 
Dale du contrat 
Dtwe 
Pieavis 
Cout total HTenft, 
Cout lotal HT en gjgjj 
Nom du dossier 
(0,n) 
(1,1) 
Appaitient 
Fountisseur 
Nom foumisseur 
Piestatiois 
Produits 
Domaine 
Adresse 
Date de crntion 
Formejundique 
Capital 
Effectif 
Benefices 
Oroupe 
Client Groupe LB 
Site Intemet 
Date ctealion fiche 
Communique 
VML 
Traite 
Prestauon 
Code prestation 
Type de prestation 
Dui«e de la piestation 
Cout de la prestation HT enfr, 
Contient 
Domaine 
3 B a e « B B a s s s a s a  
Domaine 
(1,3) 
Contact 
: S 5 3 3 X S S S S S X S a 3 3  
Nom/prtmom 
Fonction 
Telephone 
Fax 
Mail 
Ol 
Journal 
Code evenement 
Dale 
Nom du dossier 
Description 
Localisation 
historique 
m 
« c s _e 
— "u t. 
>4J Xi o 
iZ5 
Cl 
in 
Code_p 
Desi 
Quari 
PuHTF 
Code cp 
PtHTe 
Nom d 
Nomcon 
Date mai Code c 
Codfe tp 
CtHTe 
Code_p 
Type 
Duree_p 
CpHTf 
Code_cp 
Nom 
Doma Dama 
Code_e 
Date 
Nom_d 
Desc 
Loca 
Nom 
hist 
Resu 
6) MCT (modele conceptuel de traitement) du projet 
Traifemeni de la 
documentation comnierciale 
Veiification de 1'interet de la documentation 
Non Oui 
1 ' 
^ 3 ' 
Non 
conservee Founiisseur potertieBement 
inteiessant, documentation 
conservee 
Examen du founiissexir 
inconmi conmi 
Creation 4 un nouveau 
dossier documentation 
commerciale 
Mis ajour du dossier 
documentation 
commerciale existant 
Traitement de la documentation commerciale 
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Receptumdu 
counier(dassique) Receptloii 4u counier (confidentiel) 
Examen de la pertinenoe du coumer par 1'assistante d'achat 
Non Oui 
Counier elimine 
OU 
Examen du destinataiie 
Assistante d'Achat Directeur 
Transraettre 
auservice 
conceme 
Remise du oourrier 
asi Directeur 
Conserve le couirier Remise 4u courriera 
l'Acheteur 
OU 
Examen de lapertinenoe dn comrierpar le destinataire 
Oui Non 
Counier elimine 
Conserve le counier, 
insertian des 
evineraent important 
dans 1'applicatioii 
Procedure de reception du courrier 
22 
Examen de la pertinence d'un appel 
Oui Non 
Appel potentielkment 
interessant 
Appel juge minteressant, 
fin de 1'appel 
Examen du destinataire par l'assistante d'achat 
Assistazie d'Achats 
Renvoi de l'appel au 
Diiecteur, et 
declenchement de la 
procedme traitement d'un 
appel 
Benvoi de l'appel a 
l'Achfiteur, et 
declenchement de Ia 
procedure traitemgnt 
d'un appel 
procedure traitement 
d'un anpel 
Procedure de reception d'un appel 
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/ ProposaiMm 
f spontuiee d\m 
\_ &tuias*iir 
Procedure d'appel d'offie 
(ouvertuie d*un DA) 
Examen de la pertinence des fournisseurs 
Non Oui 
Examen des besoins 
Oui Non 
Non reterai Founiissexir potentiellement 
interessant, envoi d\m courrier 
lenr signiflant notre jppel 
d'offre, insertion de cette 
evinement dans l'application 
Examen des riponses 
Oui Non 
Reponse du fcrumisseur confiimant 
son interet pour Vappel d'offie. 
Et expression des besoins anpres 
du foumisseur, insertion de cette 
evenemeri dans 1'applicaiion 
Fournisseur sekctionne, envoie 
du coumer et inseztion de 
1'information dans 3e DA et 
dans 1'aqppHcaiimi 
Fourmsseur 
sollicite une 
nouveBe fois pour 
qu'il modifie son 
offie, inseition de 
cette evenement 
dans 1'appKcatum 
Fournisseur pas 
interesse, insertion de 
cette evenement darts 
1'ayplicaium 
Examen de preselection des fournisseurs 
Selectionne Ncn selectiome 
OU 
Evaiiation du foumisseur 
Non perfcrmant Performant 
1 r 
mformation dans 
dans 1 
Fournisseur pas performant insertion des informatkms 
darts le DA et dans 
l'applicaii<m 
L ] 
Examen des soEicitations 
lQTfois 2wfois Fournisseur non retoiu, 
insertion de cette 
information dans le DA, 
ei dans l'app$kaibn 
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Foumisseur 
k. non disponiblfi 
Acceptation de la coUaboration 
Non Oui 
1 r 
Founiissevur performaii desirant 
travailkr avec la Lyomaise de Banque. 
insertion de cette evinement dans 
l'applicati<m 
Decideur LB habilite a 
confiraner le ccxntrat, k 
commande. 1'accord veibal 
Acceptation de collaiboration 
Non Oui 
r 
Foumisseur non } 
retem 
Confnmatian par 
les decideurs de la 
volonte de travailler 
avec ce fournisseur 
ET 
Examen coBaboration commune 
Oui 
LB travail traite le besoin avec ce fournisseur. 
Declenchement de la piocedure de suivi du dossier 
Achat tout au long de k collaboration (ajout eventuel 
des nouveaux produits dans le catalogue Achat). 
Procedure d'appcl d'offre 
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Ponctuelleraent: verificatien 
du suivi des piiconisaiionde 
la Directiozis des Achats. 
Exaraen de la confomiite entre les preconisations et les factures obtenues 
(consultation de labase de donnee facturatioiO 
Non conforraite Conformite 
Existence d'un dicalage 
entre les preconisations 
et les Achats 
Examen des raisons 
Indication a Tutilisateur de 
respecter les precoriisations, fin 
Ae la verification 
Prncedure suivie des prcconisation de la Direction des Achats 
26 
Traitemejit d*une demande 
d'achat( debut d*un DA) 
Examen de la pertinence de la demarude d'achat 
Non Oui 
Demaiude rion peitinenle, qui 
peut malgre tout etre 
appuyee par la hierarchie, 
insertion des raisons dans 
I'applimtion 
Demande 
consideiie 
I 
Examen de l'appui des decideurs 
Non Oui 
Demande d'achat a 
raccord de la diiection 
OU 
Comparaison avec le cataJogue achat 
Catalogue ne satisfait 
pas cette demande. 
Catalogue assouvit la 
demande d'achat. 
I 
La demande d'achat a 1'accoid de la 
Directbn des Achats. Ceci pouvant 
entrainer la procedure appel d'ofTiie 
Itilis 
I 
e vers Utili ateur oiient
Xv le catalogue achat 
Traitement d'une demande d'achat 
27 
Traifement dNmappel 
Examen de Finterbcuteur 
Utilisateur Foumisseur Decideur 
X Interloi l cuteui identifier, 
f permettaiti untraiemenl ) 
V. de 1'appel adapte -Z 
Examen de l'appel 
Reclamation Question/ 
Conseil 
Demande 
d'acliat 
Interbcuteur identifier, 
interrogalion de 
1'appUcaium afin de 
degagerles inibmiaii<m$ 
enen&Uis surle 
foumbseur permettant un 
traiement de l'appel adapte 
Interlocuteur identifier, 
( permettantuntraitement ) 
V, de 1'appel adapte 
c1 
Examen de l'appel 
Question relative 
a l'avanceroent 
d'un DA, projet 
Rendez 
vous 
o_ 
Examen de 1'appel 
Question lelative 
a leur prodmts 
Rendez 
vous 
Autres 
(excuse...) 
{ Detentiinalion 
d'vme date 
Analyse des 
besoins et 
reponse adaptee, 
msertion dans 
DA 
Repondre 
en fonction 
des besoins 
Analyse du contem 
de 1'appel, et 
reponse adaptee 
Conxulfcrlapplication et 
exposer un constat objectif de 
l'etat actuel dn projet ou du DA 
~~ 
Examen du foumisseur 
l"fois Corum 
Pzise en compte de la 
reclamation et declenchement 
de la procedure de traitement 
des reclamations. insertion 
dans le DA et dajis 
applicatuin de cette incident. 
Demande au foumisseur 
d'envoyer de la 
documentation au pzealable, 
insertion de Vevenement 
dans 1'application 
Determination d'une 
date, insertionde 
cette evenement dans 
1'aqprplicatixm 
Traitement d'un appel telephonique 
28 
Traitement des liclamaibns 
L'utilisateur n'aniv« pa$ a regler la 
situation, celui-ci contad la 
direction des Achats qui traitera 
cette zeclamatbn, inseitionde cette 
evenemeii dans le DA et dans 
OU 
Appel fournisseur 
Oui Non 
1 
Exposer la reclamation au fouznisseur, et 
demande de liglernent de la situation, 
eventuellement envoi d'un courrier, insertion 
de cette evenement dans 1'application 
Utilisateur appel N. 
fournisseur ) 
Examen du regkment de la situation 
Oui Non 
r 
Situation regjie, entre 
1'utilisateur et le fournisseur 
sans rintervention de la 
direction des Achats 
Examen du compoitemeii du fournisseur 
Mauvais Bon Normal 
Probleme nonregle, 
et notificationde 
cette evenement dans 
le Daet 
Vapplicaiion. 
Situation reglee de maniere 
tres pioiessionnel, rappel 
Vutilisateur, et notification 
de cette evenement dans le 
DA et l'application. 
Sitxiation reglee, 
appel de Vutilisateur, 
et notificalionde 
cette evenement dans 
le DAet 
1'applicatian.. 
Traitement des reclamations 
29 
SuM QuaKiE 
n 
Examen des techniques d'evaluation d'un foumisseur 
Synthese qualite Questiormairc Verification, in situ, du respect des tazifs 
et de k qualite de service convenos. 
Appel spontane d'unutilisateur 
Constatationde la 
guaJite, et des tarifs 
Realisationdu 
questionnaire et difKision 
aupres desutilisateurs 
traitement 
traitement 
Examen du resultat 
Bon Mauvais 
Eisultat conforme au 
exigence, insertion dans le ) 
DA etl'ag>plication. 
Resultat non conforme au 
exigence, proceduie de 
traitement des reclamations. 
insertion dans le DA et 
l'applica.ti<m.. 
Procedure de suivie qualite 
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7) IMPRESSIONS 
7.1) Fiche fournisseur 
">> / A/t*// J.A Information giniralt 
Fournisseur: CHRQNO FRQID DIFFUSION 
Client Groupe Lyonnaise de Banque ? : Non 
=f~ Structure 
Date de creation: 
Capital: 
Effectif: 
Chiffre d'affaire: 
Ben^fice: 
Forme juridique: 
Groupe: 
00/00/00 
N.C 
N.C 
Chiffre / Annee 
Chiffre / Annee 
N.C 
N.C 
Adresse: 
155 avenue du General Michel Audeoud 
83000 TOULON 
Site: 
N.C 
Principaux Services: 
Distributeur cTequipement de chauffage et de climatisation 
Principaux Produits: 
Climatiseur (SANYO, ATLANTIC CLIMATISATION) 
Appareils de chauffage (ECOTHERM 
Epurateur d'air (BRC) 
Fontaines a eau, refrigerateurs ((SIFEC) 
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7.2) Evenements associes a un fournisseur 
Impression des evenements du fournisseur: 1000 ET UNE PILES 
88/08/60 | DOSSIER; Loftcuieiit | TiTRB: Dussier logeroent: Hfuninu 
| I»c*lis«tin# ' Papicr : Legcmcnl ik>« / Jnfomutique : c/tierDoesier | Impoitant: Oui 
68/08/06 ( UOSSlEJt: Loeemeal | TITRE ; DossitT logemient: KAminn 
| LocaliMttoft : Papier : Logcment dcnti ' Jflfomiatique: cAicdDoniicr | Impnrbnl: Non 
08/08/00 I D0SS1E8 : Uigemtut | TITRE : Dossier kgement: R<tmk>n 
I Locslisttkic : Papiicr: Logemenl doM / Informatiqoe : c/tierDosaier | Impaitant: Nofi 
08/08/00 
0*/08rtMI 
88/08/00 
08/08/00 
11/08/00 
08/08/00 
68/68/00 | DOSSIER: Loeemenl | TiTRB: Dossier kieemeul: R#uiiion 
| Loealisabon : Pajrier : Ijogpmcnt dflss / lnlbmi*tii|uc : c/UerDostier j Important: Nort 
DOSSIEK : Loyement j TITRF.: Dossier togeraent: R#unkm 
Localisation : Papier: LoRement doBi 1 Informttiqvc: t/UcrDvMiicr | Importin : Oui 
DOSSIER: f-ogenitiit ' TITRE: Dossier logcment: RAiaioa 
LoealiiBtian : Papier: LngtnKnt *»8 / Infonnetique : e/UerDoBsicr | impoflant: Non 
68/08/06 | DOSSIER : Ixigement | TITRE: Dassier locemeiit: IMuniiin 
j Ltxuiliiuiiion : Piipicr: Logcmcnt doss / Informatique : c/tierDnisicr | Impoitant.: NOQ 
DOS9ER : Logement | TJTRE: Dostitr togrnient: Rfttnion 
(.ocslisstion : Papicr: LogcnK-nl dou ! Informatique: c/ticrDotsier | Impuriant: Non 
DOSSIES : Logement | TITRE: JkKsier logemmt: R#union 
Locali*i>tioti : Papicr : Logcnienl duss / Infoimatiquc : c/ticrDossier | Imponant: Non 
DOSSIER: Logement | TITRE: Dossier togemeot: Riuiiioa 
Localitiition : Pajiicr : Logcmcut doss l Informatique : c/licrDoraier | Impoitant: Non 
08/08/00 | DOSSIER : Ixjgement | TITRB: Doisler toeemeut; R6imim 
| Localisatioii: Papicr : Logcmatt doas / Informatiquc : c/ticrDojskr | tolportailt: Ntiu 
08M'00 I DOSSIER : Logemeet | TITRE ; Dossier logtment: Rtonion 
I Localiiation : Papier : Logemenl doss / lnformatiquc: c/tkrDossier | ImpurUini: Non 
08/08/00 DOSSIRR : 1 <0£em*nt | TITRE: Dossier logement: RArokm 
| Loealisation : Pstpier : Logement dma / InSinnaliqac: cVticrDoisicr | lmpOKtot: Kon 
DOSSlER: Imprexsion | TITRE: N.C 
I Loealisation : Papier : Dossier Thic 1 Infnrmatiqiic : CfDoss | Irtipoitant: Non 
08/08/00 | DOSSIER: DoMier Imntnrot | TITRE: Dosiier nettojBge: Synthtee quaM 
Localisalion : Papier : Logcment doss ! Idbnnatique : c/tierDossier | Imjxmant: Oui 
DOSSIER : («gemtnt | TITRE : Dosiier Jofiement: RAinion 
Locaiisatiott: Papier: Logement doss / Informatique: e/ticrDo*sicr | Important: Non 
118/08/00 | DOSSIER; I-ognnent ! 11'J KE: Dosikr toftement: RAmkiu 
I Localisation : Pspicr : Logcfflcnt doss / Inforoiatique : c/tierDo«sier | Importaut: Non 
98/08/00 | DOSSIER: Logemeat | TITRE: Dosski* hgement; R6imion 
j LocaJisation : Papier: LoycmeiiLdom / Informatique : c/ticrDosskr | ImporUnl: Non 
08/08/00 | DOSSJBR : Logemeut | TITRE; Dossier logfment: R#union 
I Lucnlizalivn: Papicr: Logemait doss / Inforaatiquc: c/ticrDossier | littpoituit: Oui 
08/08/00 | DOSSIER: I-ogement | TITRE: Dmaier togemeut: Rtueioii 
| Localisalion : Papicr : I .ogcmcnt do«s / Infcmnatkioe : c/tierDo»sicr | important: Non 
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7.3) Ensembles des domaines 
«nsenuue aes opmaa.nes taescrxj rceurs> 
Accueil Informatique: Logiciels de gestion 
Amenagement: chauffage Informatique: Maintenance 
Amenagement: Cloisonnement Informatique : Materiels grands systemes 
Amenagement: Conseil Informatique: Materiels reseaux 
Amenagement: Revetement de sol et mur Informatique: Notes books 
: Archivage: Equipement Informatique: Onduleur ] 
Archivage: Gestion electronique de documents Informatique: Ordinateur portable ] 
Assurances Informatique: Peripheriques 
Audiovisuel: Conseil Informatique: Poste de travail 
Audiovisuel: Ecrans plats Informatique: Produits de nettoyage 
Audiovisuel: Equipement Informatique: Serveur 
Audiovisuel: Installation Mobilier: Bureau 
Audiovisuel: Videoprojecteurs Mobilier: Luminaire 
Audiovisuel: Visio conferences Mobilier: Salles de reunion 
Batiment. Ascenseurs Mobilier: Sieges 
Batiment: Multi-service Normes et Qualite 
Batiment: Plomberie Peri-informatique: microfiches / microfilms 
Bureautique: Destructeurs de documents Peri-informatique: Copieurs 
Cartes accreditives Peri-informatique: Fax 
Climatisation: Equipement Peri-informatique: Prestations de service 
Climatisation: Prestation Peri-informatique: T elex 
i Courrier: equipement et materiel Presse: gestion des abonnements 
Courrier: G estion et T raitement Presse: revue, journaux 
Courrier: Societe de courses Publicite: Conseil 
Courrier: T ransports rapides Publicite: Objet de publicitaire 
Electricite: Contrdle Restauration: Collective 
Electricite: Equipement Restauration: Distributeur automatique 
Electricite: Maintenance Restauration: Fontaine a eau 
Electricite: Prestation Restauration: Titre restaurant \ 
Energie Restauration: T raiteurs \ 
Espaces verts Securite: Alarme i Controle d'acces : 
Formation: Langues Securite: Coffre fort / Serrurerie : 
Formation: T echniques Securite: Conseil 
Fournitures de bureau: Articles Securite: Gardiennage / T elesurveillance 
Fournitures de bureau : Imprimes Securite: Incendie : Detection / Protection 
Fournitures de bureau: Papiers Signaletique 
Gestion: Reduction des frais generaux Societe d'interim 
Hebergement / H otellerie / Seminaires T elecoms: Conseil 
Hygiene: Entreprise de nettoyage Telecoms: Materiel 
Hygiene: Equipement de sanitaires T elecoms: Operateur 
Hygiene: Recuperation / Traitement des dechets T elecoms: Telephones portables 
Immobilier: Architecte T raitement des eaux 
Immobilier: Conseil T raitement especes et monetique 
Immobilier: Societes d'ingenierie T ransport: Agences de voyage 
Informatique: Brokers T ransport: Demenagement 
Informatique : Conseil / Service Vehicules: Carburants 
Informatique: Consommables Vehicules: Constructeurs j 
1 nformatique : E diteurs de logiciels Vehicules: Gestion de parc 
Informatique: Imprimantes Vehicules: Locations 
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